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ABSTRAKSI 

Kualitas layanan merupakan persepsi pelanggan terhadap keunggulan 
layanan badan usaha tertentu, kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut 
pandang atau persepsi penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau 
persepsi pelanggan. Pelangganlah yang mengkonswnsi dan menikrnati jasa 
perusahaan, sehingga merekalah yang seharusnya menentukan kualitas jasa yang 
dirasakan. Berdasarkan latar belakang tersebut penulis tertarik mengarnbiL 
penelitian dcngan judul : "Anal isis Pengaruh Faktor-faktor Kualitas Layanan 
Terhadap Minat Menggunakan Kernbali Jasa Kereta Api Eksekutif Turangga" 
pada PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah Operasi 8 Stasi un Gubeng 
Surabaya. 
PI. KAI (Persero) rnerupakan perusahaan yang bergerak dalarn bidang 
jasa transportasi kereta api di Indonesia. PT. KAI (Persero) memiliki beberapa 
wilayah daLarn jaringan rei kereta api yaitu meliputi wilayah Jawa dan Swnatera. 
Adapun wilayah Sumatera PI. KAl (Persero) hanya mengkbususkan transportasi 
jasa kereta api untuk sarana pengangkutan barang atau pertarnbangan. Adapun 
wilayah Jawa, PI. KAI (Persero) rnerniliki tranportasi jasa kereta api untuk 
berbagai jenis pelayanan yaitu pengangkutan barang atau penurnpang. Sarana 
pengangkutan transportasi PT. KAT (Persero) mempunyai kriteria kereta api yang 
ditawarkan kepada peLanggan. Dalarn hal ini peneliti hanya rnengarnati kereta api 
jenis pengangkutan penwnpang, yaitu Kereta Api Eksekutif Turangga dengan 
jalur tujuan kota Surabaya dan kota Bandung. Namun dalam usaha transportasi 
secara luas PI. KAT (Persero) terutarna Kereta Api Eksekutif Turangga 
rnernpunyai pesaing yaitu : bus, biro travel dan pesawat terbang. Karena pesaing 
tersebut mernpunyai kelebihan yang tidak dimiliki oleh pihak PI. KAI (Persero), 
sehingga penumpang atau pelanggan bisa sewaktu-waktu memanfaatkan layanan 
transportasi tersebut tanpa harus rnernperhatikan jadwaL pemberangkatan seperti 
Kereta Api Eksekutif Turangga. 
Analisis menggunakan model analisis regresi berganda : 
y = - 3,527 + 1,257 X 1+ 1,756 X 2 + 1,0,80 X 3 + 0,929 X 4 + 0,942 X 5 
Hal ini pihak PI. KAI (Persero), khususnya Kereta Api Eksekutif 
Turangga selalu berupaya untuk memberikan keunggulan dalam memberikan 
pelayanannya ke konsumen dengan cara melaksanakan lima dimensi Servqual 
yaitu : tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Salah satu 
wujud pelaksanaan tersebut yaitu dengan memberikan Layanan fasilitas yang 
eksekutif bagi penumpang yang berkelas dan memberikan gerbong tambahan 
apabila terjadi kepadatan penwnpang. Sehingga dengan reliability sebagai 
variabel dominan dapat meningkatkan minat menggunakan kembali . 
ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI ANALISIS PENGARUH FAKTOR-FAKTOR... ANANG KURNIAWAN A.W.
